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客户 支持 对 一 线 服 务 员 工 服务 绩效 的 影响 
一 基于 自我 验证 理论 的 视角 * 
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摘 要 基于 自我 验证 理论 , 文章 探讨 了 客户 支持 能 否 通 过 组 织 自尊 的 中 介 作用 促进 员工 服务 绩效 (角色 内 服务 绩 


效 和 主动 服务 客户 行为 ), 以 及 员工 促进 定向 和 内 控 的 调 
管 的 配对 数据 进行 分 析 , 结果 显示 : () 客 户 支 持 会 显著 


作用 。 针 对 3 时 间 点 的 调查 得 到 652 名 员工 和 139 名 主 
正 向 影响 员工 组 织 自尊 ,进而 显著 影响 他 们 的 角色 内 服务 


绩效 和 主动 服务 客户 行为 ; (2) 员 工 促进 定向 正 向 调节 客户 支持 对 员工 组 织 自 苯 的 影响 ; (3) 员 工 内 控 负 向 调节 客户 
支持 对 员工 组 织 自尊 的 影响 。 研 究 结 果 拓 展 了 员工 服务 绩效 的 机 制 研究 , 为 组 织 提升 员工 服务 绩效 提供 了 新 的 思路 。 
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前 言 

近年 来 ,第 三 产业 在 全 球 范 围 内 鞍 勃 发 展 ， 世 
界 各 国 纪 实 年 鉴 (The World Factbook, 2017) 的 数据 
显示 服务 行业 占 世 界 GDP 比重 高 达 60%， 在 我 国 
GDP 中 的 占 比 也 突破 了 5096, 成 为 我 国 经 济 稳定 
增长 的 重要 基础 。 在 激烈 的 商业 竞争 环境 中 ,一 线 
服务 员工 如 何 满足 客户 的 需求 ， 提 高 客户 满意 度 ， 
已 经 成 为 服务 型 企业 琢 待 解决 的 关键 问题 (Raub & 
Liao, 2012)。 这 不 仅 需 要 员工 提供 良好 的 角色 内 服 
务 绩效 (in-role service performance)， 即 遵循 正式 的 
工作 描述 和 服务 要 求 ， 使 用 标准 服务 程序 完成 核心 
服务 任务 , 在 客户 预期 范围 内 满足 客户 需求 (Liao 
& Chuang, 2004); 更 需要 员工 表现 出 主动 服务 客户 
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ÎT H (proactive customer service performance, PCSP), 


HD 工 表 现 出 的 自发 的 、 长 远 取向 的 、 持 入 性 的 服 
务 行为 (Rank et al., 2007)， 主 动 预 期 客户 现在 和 未 
来 可 能 遇 到 的 问题 ， 使 用 各 种 资源 持续 跟 进 客户 ， 


Afi H HH: 2020-10-27 


为 客户 提供 超 预 期 的 服务 ， 提 高 客户 满意 度 ， 增 加 
企业 绩效 (Chen，Lyu，et al, 2016; Raub & Liao, 
2012)。 因此 ， 如 何 提 高 员工 以 上 两 种 类 型 的 服务 绩 
效 已 经 成 为 理论 研究 者 和 实践 管理 者 关注 的 焦点 
问题 。 

目前 研究 者 基于 人 格 特质 、 资 源 保存 、 组 织 认 
同和 动机 等 视角 ,考察 了 个 体 因素 、 组 织 内 部 因素 
和 消极 客户 因素 等 对 员工 服务 绩效 的 影响 ( 张 慧 
等 ,2018), 例如 个 体 特质 (如 自我 效能 感 、 客 户 取 向 
观点 采 择 能 力 ) (Huo et al., 2014; Raub & Liao, 2012)、 
领导 因素 (如 变革 型 领导 、 辱 虐 管 理 ) (Jauhari et al., 
2017; Lyu et al., 2016) 、 组 织 因素 (如 伦理 氛围 、 服 
务 氛围 ) (Lau et al., 2017; WER 等 , 2009)、 客 户 
欺凌 (Park & Kim，2020) 等 ,为 解释 员工 服务 绩效 
提供 了 较为 丰富 的 观点 , 但 仍 有 一 些 吸 待 解决 的 问 
题 。 一 方面 从 服务 现象 上 来 看 ， 对 于 一 线 服务 员 
工 来 说 ,在 服务 过 程 中 员工 与 客户 之 间 存 在 着 多 轮 
次 的 频繁 互动 ， 相 比 于 同事 和 领导 ， 客户 及 其 行为 
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已 经 成 为 影响 员工 行为 更 为 近 端 的 信息 来 源 (Dong 
et al., 2015)， 可 能 对 员工 服务 绩效 产生 更 为 显著 的 
影响 。 但 目前 研究 却 较 少 考察 员工 行为 发 生 过 程 中 
与 其 发 生 频 繁 互动 的 客户 可 能 发 挥 的 积极 作用 。 仅 
有 Zhang 等 (2020) 和 Dong 等 (2015) 分 别 探讨 了 客户 
支持 (customer-initiated support)、 客 户 授 权 对 PCSP 
和 创新 服务 的 影响 。 尤 其 是 客户 支持 作为 服务 过 程 
中 广泛 存在 的 积极 客户 行为 ,学 者 也 呼吁 未 来 研究 
需要 进一步 拓展 客户 支持 的 作用 效果 及 其 机 制 
(Zhang et al., 2020; Zimmermann et al., 2011)。 男 一 方 
i, 从 影响 机 制 上 来 说 , 客户 支持 作为 组 织 外 部 情境 
因素 可 能 会 通过 给 员工 提供 资源 或 作用 于 员工 动 
机 状态 来 影响 服务 绩效 (Zhang et al., 2020), 但 员工 
作为 具有 主观 能 动 性 的 个 体 ， 对 工作 情境 中 客户 支 
持 信息 的 认 知 加 工 如 何 影响 其 自我 认 知 ， 从 而 影响 
服务 绩效 ， 当 前 研究 对 这 一 问题 仍 知之 甚 少 。 自 我 验 
证 理论 (Self-verification theory; Korman, 1970; Swann, 
1983，1997) 可 为 这 一 问题 提供 探究 方向 ,阐明 客户 
支持 “怎样 "以 及 “ 何 时 ”对 员工 服务 绩效 产生 影响 。 

首先 ， 自我 验证 理论 认为 个 体 在 自我 概念 形成 
过 程 中 会 不 断 接受 和 整合 外 界 信 息 ， 并 对 这 些 信息 
进行 解释 和 修正 ， 对 自我 概念 产生 影响 (Korman， 
1970; Swann, 1983, 1997), tà L2H2H A £$(Organization- 
based self-esteem, OBSE) 作 为 个 体 在 工作 中 接受 各 


织 自尊 的 消极 影响 ， 容 下 等 (2016) 发 现 积 极 自 我 取 
向 (主动 性 人 格 ) 加 强 了 权力 感 对 员工 组 织 自尊 的 积 
极 影响 。 但 积极 自我 取向 是 否 在 自我 验证 过 程 中 都 
发 挥 着 相同 的 作用 ? 本 研究 选取 了 与 员工 积极 自 
我 评价 相关 的 两 个 重要 变量 : 促进 定向 和 内 控 ， 二 
者 都 反映 了 个 体 对 成 功 控制 的 积极 信念 (Higgins， 
1997; Rotter, 1966), 但 促进 定向 的 个 体 更 加 关注 成 
功 和 胜任 (Higgins，1997)， 内 控 的 个 体 更 加 关注 成 
功 信息 的 来 源 (Chen, Li, & Leung, 2016), ABA, 这 
两 种 积极 自我 取向 是 否 会 促使 个 体 采取 不 同 的 自 
我 验证 方式 , 在 客户 支持 对 员工 组 织 自 尊 的 影响 中 
发 挥 不 同 的 调节 作用 , 还 需要 进一步 探讨 。 

基于 此 ， 本 文 以 自我 验证 理论 为 基础 ,探讨 服 
务 行业 中 客户 支持 如 何 影响 员工 自我 验证 过 程 来 
影响 员工 服务 绩效 ， 以 及 员工 两 种 积极 自我 取向 是 
否 在 自我 验证 过 程 中 发 挥 不 同 作 用 ， 考 察 员 工 组 织 
自尊 在 客户 支持 和 服务 绩效 (角色 内 服务 绩效 和 
PCSP) 之 间 的 中 介 作 用 ,以 及 员工 促进 定向 和 内 控 
的 调节 作用 。 
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客户 支持 指 客 户 与 员工 的 互动 过 程 中 , 促进 员 
工 积极 工作 体验 的 客户 行为 ， 主 要 包括 以 下 五 个 方 
MMAR: (1) 行 为 支持 : 配合 员工 完成 工作 ， 例 如 ， 
在 员工 工作 繁忙 时 ,帮助 员工 完成 服务 内 容 ; (2) 信 


种 外 界 评价 信息 而 形成 的 对 自我 价值 感 的 评价 ， 是 
员工 形成 的 自我 概念 中 的 重要 指标 ( 刘 小 栅 SE, 


息 支 持 : 为 员工 的 服务 提供 相关 的 信息 支持 , 帮助 
员工 简化 工作 流程 ; (3) 反 馈 支 持 : 为 员工 工作 提供 


2015)， 因 此 ,本 研究 将 关注 员工 组 织 自尊 这 一 员 
工 积极 自我 概念 在 客户 支持 与 员工 服务 绩效 之 间 
的 作用 。 其 次 ,自我 验证 理论 认为 个 体 倾向 于 保持 
已 有 的 自我 概念 ， 并 表现 出 与 自我 概念 相 一 致 的 行 
为 (Korman, 1970; Swann, 1997)。 在 “自我 验证 ”过 程 
中 ,客户 支持 给 员工 提供 了 积极 评价 ， 当 员工 将 这 
些 信息 内 化 、 整 合 到 自我 概念 中 时 , 将 提高 其 组 织 
自尊 ， 从 而 促进 员工 表现 出 与 高 组 织 自 尊 相 一 致 的 
行为 ， 提 高 服务 绩效 。 

最 后 ， 自 我 验证 理论 认为 在 自我 概念 形成 过 程 
中 , 个 体 对 外 界 信息 和 自我 体验 的 整合 加 工具 有 选 
择 性 (Swann, 2012)， 不 同 自 我 取向 的 个 体会 将 不 同 
言 息 整 合 到 自我 概念 中 ， 对 自我 验证 过 程 产生 影响 
(Bosson & Swann, 1999; Chen, Li, & Leung, 2016). 
通常 从 效 价 的 角度 来 看 ,消极 自我 取向 会 加 强 个 体 
对 消极 信息 的 关注 , 积极 自我 取向 会 加 强 个 体 对 积 
极 信息 的 关注 ， 例 如， 刘 小 台 等 (2015) 发 现 个 体 消 
极 自 我 取向 (神经 质 人 格 ) 加 强 了 职场 排斥 对 员工 组 


反馈 并 相信 员工 能 做 好 ; (4) 情 感 支 持 : 对 员工 工作 
表现 的 夸奖 和 欣赏 ; (5) 建 立 连接 : 对 员工 表现 出 喜 
欢 和 感谢 (Zimmermann et al., 2011)。 

本 研究 认为 客户 支持 能 促进 员工 服务 绩效 。 首 
先 , 根据 自我 验证 理论 (Korman,，1970; Swann, 1983, 
1997)， 客 户 支持 给 员工 提供 了 积极 评价 ， 当 员工 
将 这 些 积 极 信息 内 化 、 整 合 到 自我 概念 中 促进 积极 
自我 概念 形成 时 ， 员 工 将 表现 出 更 多 的 积极 服务 行 
为 ， 提 高 服务 绩效 。 具 体 来 说 ， 客 户 反馈 支持 让 员 
工 感受 到 客户 对 他 们 服务 能 力 的 肯定 , 让 员工 对 自 
我 能 力 有 更 高 的 评价 ， 从 而 更 多 表现 出 体现 自我 能 
力 的 行为 ; 同时 ， 当 客户 对 员工 表现 出 他 们 的 夸奖 
和 欣赏 时 ， 这些 情感 和 建立 连接 的 行为 表示 客户 希 
望 与 员工 建立 良好 的 互动 关系 (Fredrickson & Joiner, 
2002), 让 员工 感受 到 工作 的 价值 ， 提 高 对 自我 的 
评价 ， 从 而 表现 出 与 高 自我 评价 相 一 致 的 行为 ， 进 
而 提高 服务 绩效 。 其 次 ,客户 提供 的 行为 支持 和 信 
A xq. 能 给 员工 提供 更 多 的 资源 ,帮助 员工 去 应 
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对 服务 需求 ,更 有 效 地 完成 工作 任务 (Zimmermann 
et al., 2011), 让 员工 能 有 更 多 的 机 会 、 时 间 和 资源 
去 提高 服务 绩效 。 因 此 ， 客 户 支 持 不 仅 让 员工 在 积 
极 自我 概念 的 作用 下 ,表现 出 更 好 的 服务 绩效 ， 也 
使 员工 有 更 多 的 资源 去 提高 服务 绩效 ， 表现 更 好 的 
角色 内 服务 绩效 和 PCSP。 此 外 ,Zhang 等 (2020) 也 
发 现 客户 支持 对 员工 PCSP 有 积极 影响 ,为 本 研究 
提供 了 实证 支持 。 因 此 , 提出 : 

假设 1: 客户 支持 正 向 预测 员工 角色 内 服务 绩 
效 (1a) 和 PCSP (1b). 
12 组织 自尊 的 中 介 作 用 

自尊 (self-esteem) 是 个 体 对 自我 价值 和 能 力 的 
总 体 评价 (Korman，1970), 包括 特质 自尊 和 状态 自 
尊 ， 前 者 反映 了 个 体 对 自我 整体 的 认 知 ， 后 者 主要 
是 在 特定 的 角色 和 情境 中 对 自我 的 评价 (Pierce et 


持 不 仅 为 员工 提供 了 简化 工作 的 支持 ， 也 能 帮助 员 
工 更 好 地 完成 工作 , 增加 员工 的 掌控 感 
(Zimmermann et al., 2011)。 最 后 ， 客 户 情感 支持 和 
对 员工 的 喜欢 能 激发 员工 积极 的 情感 和 自我 评价 
(Fredrickson & Joiner, 2002; Zhang et al., 2020)。 此 
Dh, RLRE NK PER AS EP A SEF, 
也 让 员工 感受 到 工作 的 成 功 ， 从 而 提 高 组 织 自尊 。 
因此 ,客户 支持 不 仅 能 提高 员工 对 自我 能 力 和 价值 
的 评价 ,也 证 员工 在 工作 中 体会 到 成 功 ， 进 而 形成 
高 组 织 自 尊 。 基 于 以 上 分 析 ， 提 出 : 

假设 2: 客户 支持 对 员工 组 织 自尊 具有 正 向 影响 。 

基于 自我 验证 理论 (Korman, 1970; Swann, 1997), 
为 了 保持 和 强化 已 有 的 自我 概念 ， 高 组 织 自尊 的 员 
工 倾向 于 表现 出 与 高 组 织 自尊 相 一 致 的 行为 。 高 组 
织 自 尊 的 员工 一 般 认 为 自己 在 组 织 中 是 重要 的 、 有 


al., 1989)。 组 织 自尊 作为 其 中 一 种 基于 情境 性 的 日 
尊 ， 指 在 组 织 情 境 下 ， 员 工作 为 特定 组 织 成 员 对 自 
我 能 力 、 意 义 和 价 值 感 的 评价 ， 是 员工 对 组 织 情 境 
下 自我 的 全 面 评价 (Pierce & Gardner, 2004), 是 员 
工 形成 自我 概念 的 重要 指标 ( 刘 小 各 等 , 2015)。 目 
前 研究 者 通常 认为 组 织 自尊 具有 高 度 情景 化 的 特 
征 ( 陆 欣欣 , 涂 乙 冬 , 2014), 在 研究 中 将 组 织 自尊 作 
为 一 种 状态 自尊 (Park & Kim, 2020; X/A A5, 2015)。 

根据 自我 验证 理论 (Korman, 1970; Swann, 1997), 
在 员工 自我 概念 形成 过 程 中 ,客户 支持 作为 服务 过 
程 中 的 重要 的 积极 信息 ， 传 递 着 与 一 线 服务 员工 重 
要 关联 对 象 的 积极 评价 ,会 对 员工 积极 自我 概念 和 
自我 评价 产生 影响 。 因 此 , 在 自我 验证 过 程 中 当 员 
工 不 断 接受 客户 支持 等 积极 信息 ， 并 将 这 些 积极 评 
价 内 化 , 将 促使 个 体 对 自我 评价 的 提升 (Park & Kim, 
2020), 进而 增强 积极 自我 概念 ,提高 员工 组 织 自尊 。 

同时 ,有关 员工 组 织 自尊 的 研究 也 主张 员工 组 
织 自尊 的 形成 主要 依赖 于 组 织 中 重要 他 人 (如 领 
导 、 同 事 和 客户 等 ) 传 递 的 关于 个 人 能 力 和 价值 的 信 
息 , 以 及 自己 在 工作 中 感受 到 的 成 功 和 失败 (Park & 
Kim, 2020; Pierce & Gardner, 2004)。 对 于 一 线 服 务 
员工 来 说 ,客户 支持 作为 员工 工作 过 程 中 重要 的 情 
境 信 息 , 传递 着 对 员工 能 力 和 价值 的 看 法 ,影响 其 
组 织 自体 (Baumeister, 1998; xl/jN 等 , 2015)。 首 


意义 的 、 高 效 的 和 有 价值 的 ， 因 此， 他 们 会 做 出 对 
组 织 有 价值 ,体现 自我 胜任 力 , 促进 组 织 发 展 的 行 
为 (Park & Kim, 2020)。 对 于 服务 员工 来 说 ,表现 出 
良好 的 角色 内 服务 绩效 和 PCSP, 不 仅 能 体现 个 人 
工作 能 力 ， 也 能 提高 客户 满意 度 ， 是 促进 组 织 发 展 
的 积极 行为 (Raub & Liao, 2012), 因此, 高 组 织 自 
苯 将 促进 员工 提高 工作 绩效 ， 表 现 出 更 好 的 角色 内 
服务 绩效 和 PCSP， 以 保持 积极 的 自我 概念 ， 表 现 
出 与 高 组 织 自尊 相 一 致 的 行为 ， 而 低 组 织 自尊 的 员 
工 则 会 降低 工作 绩效 ， 以 期 与 他 们 消极 的 自我 形象 
相 一 致 ， 表 现 出 与 低 组 织 自尊 相 一 致 的 行为 。 以 往 
研究 也 认为 高 组 织 自 尊 与 员工 角色 内 服务 绩效 和 
员工 主动 行为 正 相 关 (Liden et al., 2014; Park & Kim, 
2020), 为 本 研究 假设 提供 了 间接 支持 。 因 此 , 提出 : 

假设 3: 组 织 自 尊 对 员工 角色 内 服务 绩效 (3a) 
和 了 PCSP (3b) 有 正 向 影响 。 

根据 自我 验证 理论 的 内 容 (Korman, 1970; Swann, 
1997)， 客 户 支持 对 员工 服务 绩效 的 影响 过 程 主 要 
有 以 下 两 个 阶段 。 首 先 ,在 个 体 自 我 概念 形成 过 程 
中 ， 当 个 体内 化 客户 支持 对 员工 的 积极 评价 时 ,会 
是 高 员工 对 自我 的 评价 (Park & Kim, 2020), 提高 
员工 组 织 自尊 。 其 次 , 在 自我 验证 过 程 中 ,高 组 织 
自体 的 员工 倾向 于 表现 出 更 好 的 角色 内 服务 绩效 
和 更 多 的 PCSP， 以 期 与 高 组 织 自 尊 的 自我 概念 相 


先 ， 客户 反馈 支持 表示 了 客户 对 员工 能 力 的 信任 
(Zhang et al., 2020; Zimmermann et al., 2011), 客户 
相信 和 员工 可 以 为 其 提供 良好 的 服务 ， 并 在 反馈 中 让 
员工 相信 他 们 具备 相应 的 技巧 和 能 力 , 促使 员工 对 
自我 能 力 有 更 高 的 评价 。 其 次 , 客户 行为 和 信息 支 


Be. 过 去 研究 也 运用 自我 验证 理论 解释 了 外 界 信 
息 如 何 通 过 影响 员工 自我 概念 来 影响 员工 行为 , 为 
本 研究 提供 了 实证 支持 。 例 如 ， 刘 小 熏 等 (2015) 发 
现 员 工 组 织 自尊 在 职场 排斥 和 员工 主动 性 行为 之 
间 的 中 介 作 用 ， 容 碧 等 (2016) 也 发 现 员工 组 织 自尊 
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在 权力 感 和 员工 建言 行为 之 间 起 中 介 作 用 。 结合 自 
我 验证 理论 的 内 容 和 前 人 研究 , 本 研究 认为 客户 支 
持 提 高 了 员工 组 织 自尊 ,员工 在 自我 验证 过 程 中 会 
表现 出 更 多 体现 其 能 力 或 价值 的 行为 ， 进 而 提高 员 
工 角 色 内 服务 绩效 和 PCSP。 因 此 ， 提 出 : 

假设 4: 组 织 自 苯 在 客户 文 持 与 员工 角色 内 服 
务 绩效 (4a) 和 PCSP (4b) 之 间 起 中 介 作 用 。 
1.3 促进 定向 和 内 控 的 调节 作用 

自我 验证 理论 的 观点 认为 不 同 自 我 取向 的 个 
体会 选择 性 地 将 信息 的 不 同方 面 整合 到 自我 概念 
中 (Bosson & Swann, 1999; Chen, Li, & Leung, 2016; 
Swann, 2012), 不 同 自我 取向 的 员工 对 客户 支持 的 
注意 模式 和 行为 反应 也 会 有 所 不 同 。 虽然 促进 定 问 
和 内 控 在 概念 上 都 与 个 体 对 成 功 的 控制 相关 ， 对 个 
体 工 作 结 果 有 积极 影响 (Judge et al., 2003), 但 二 者 
在 自我 验证 过 程 中 是 否 发 挥 相同 的 作用 ,还 需要 我 
们 进一步 探讨 。 
13.1 ”促进 定向 的 调节 作用 

自我 验证 理论 认为 个 体 将 关注 和 整合 与 自我 
概念 相 一 致 的 信息 ,保持 并 强化 原 有 的 自我 概念 
(Swann, 1983, 2012). 首先 ， 高 促进 定向 的 个 体 更 加 
关注 进步 和 成 就 ,以 希望 和 抱负 为 战略 导向 ， 它 激 
励 着 人 们 去 获取 成 功 和 积极 的 成 果 ， 因 而 对 积极 事 
件 更 加 敏感 (Higgins, 1997; Johnson et al., 2010)。 而 
客户 支持 是 客户 对 员工 服务 的 支持 和 肯定 ， 是 员工 
服务 过 程 中 的 积极 事件 ,体现 了 员工 服务 的 成 功 
(Zhang et al., 2020)， 因 此 ， 高 促进 定向 的 员工 将 更 
加 关注 客户 支持 并 将 这 一 积极 事件 整合 到 自我 概 
念 中 ,提高 其 组 织 自尊 。 其 次 , 高 促进 定向 的 员工 
有 更 高 的 成 就 需要 , 会 更 加 关注 积极 事件 (例如 ， 
客户 支持 )， 从 成 就 和 奖励 中 获得 自我 价值 感 (Johnson 
et aL, 2010), 提高 组 织 自尊 。 因 此 ,客户 支持 传递 
的 信息 与 高 促进 定向 员工 的 自我 概念 相 一 致 ， 员工 
会 更 加 关注 和 整合 客户 支持 信息 ， 肯 定 自 己 的 能 力 ， 
认可 自己 在 组 织 中 的 价值 和 意义 ,提高 组 织 自 苯 。 
因此 , 提出 : 

假设 5: 促进 定 问 调节 客户 支持 与 组 织 自尊 之 
间 的 关系 ， 当 个 体 促进 定向 更 高 时 ,客户 支持 与 员 
工 组 织 自尊 之 间 的 关系 更 强 。 
13.2 ”内 控 的 调节 作用 

与 促进 定向 的 增强 效应 相反 ,本 人 研究 认为 内 控 
将 削弱 客户 支持 对 员工 组 织 自尊 的 有 影响。 内 控 的 个 
体 认为 内 部 因素 (例如 ,努力 和 能 力 )， 而 不 是 外 部 
因素 (例如 ,服务 对 象 ， 即 客户 ) 决 定 了 事情 的 结果 


(Rotter，1966)。 在 追求 成 功 的 过 程 中 ,高 内 控 的 个 
体 更 加 关注 自己 的 努力 和 能 力 ， 而 不 是 外 部 环境 
(Ng et al., 2006)。 客 户 支 持 代表 了 客户 对 员工 工作 
的 认可 、 表 扬 ， 是 员工 工作 情境 中 重要 的 外 部 情境 
因素 (Zimmermann et al., 2011)。 因 此 , 高 内 控 的 个 
体会 忽略 或 更 少 注意 那些 积极 的 客户 支持 信息 ,更 
少将 其 整合 到 自我 概念 中 ， 从 而 减弱 客户 支持 对 组 
织 自 尊 的 影响 。 过 去 研究 中 也 发 现 了 类 似 的 替代 效 
应 ， 积 极 的 个 人 特征 ( 即 内 控 ) 代 替 了 积极 环境 对 个 
体 的 影响 。 例 如， 研究 发 现 对 于 高 内 控 的 个 体 来 说 ， 
主管 支持 对 员工 内 部 动机 的 作用 更 小 (Chen, Li, & 
Leung，2016)， 魅 力 型 领导 对 员工 内 部 动机 的 影响 
更 小 (De Hoogh & Den Hartog, 2009)。 这 些 研究 结 
果 为 本 研究 提供 了 间接 支持 , 高 内 控 的 个 体 可 能 
少 关 注 客户 支持 对 自我 概念 的 影响 ,替代 客户 支持 
作为 积极 情境 因素 对 员 组 织 自尊 的 影响 。 因 此 , 提出 : 

假设 6: 内 控 调 节 客 户 支 持 与 组 织 自 苯 之 间 的 
关系 ， 当 个 体内 控 更 高 时 ， 客 户 支持 与 员工 组 织 自 
尊 之 间 的 关系 更 弱 。 

综 上 所 述 , 本 研究 理论 模型 见 图 I. 


服务 绩效 
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图 1 理论 模型 


2 人 研究 方法 


21 研究 对 象 

本 研究 选取 我 国 九 家 医院 住院 部 的 护理 人 员 
和 护士 长 为 研究 对 象 。 医 疗 行业 作为 最 重要 的 服务 
行业 之 一 , 已 经 受到 了 国家 和 大 众 的 广泛 关注 。 医 
疗 行业 中 的 客户 (患者 ) 不 再 是 被 动 的 服务 接受 者 ; 
而 是 积极 的 服务 互动 参与 者 (McColl-Kennedy et al. 
2012; Ostrom et al., 2015), 在 护 患 互动 过 程 中 表现 
出 支持 行为 (Dempsey et al, 2014; Zhang et al., 
2020)。 相 比 于 传统 服务 行业 ,在 患者 住院 期 间 ， 患 
者 与 护理 人 员 有 多 轮 次 的 频繁 互动 (Bridges et al., 
2013; 陈 越 ， 颜 巧 元 , 2013), 让 患者 有 更 多 机 会 表 
现 出 对 护理 人 员 的 支持 ,护理 人 员 也 能 更 好 地 感受 
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患者 支持 ， 并 对 患者 支持 行为 进行 回应 ， 提 供 更 好 
4 护理 服务 。 因 此 ， 患 者 可 能 成 为 影响 护理 人 员 的 
要 信息 来 源 。 同 时 ， 医 疗 行业 在 快速 发 展 过 程 中 ， 
也 越 来 越 关 注 患 者 满意 度 和 服务 质量 (Vogus & 
McClelland, 2016), 需要 护理 人 员 提 高 服务 绩效 ， 
表现 出 更 好 的 角色 内 服务 绩效 和 PCSP。 因 此 , UT 
究 者 认为 适合 在 医疗 行业 中 探讨 客户 支持 对 员工 
服务 绩效 的 影响 机 制 (Zhang et al., 2020)。 

调查 开始 前 , 研究 者 与 医院 护理 部 的 工作 人 员 
进行 协商 , 确定 要 调查 的 科室 和 和 科室 员工 的 名 单 ， 
以 便 进行 编号 , 使 科室 护士 长 提供 的 数据 能 够 与 护 
理 人 员 的 数据 匹配 。 为 了 避免 共同 方法 偏差 对 研究 
结果 的 潜在 影响 ,本 研究 分 别 从 领导 (护士 长 ) 和 员 
工 (护士 ) 两 个 来 源 收集 样本 。 分 3 个 阶段 收集 数据 ， 
时 间 间 隔 为 3 个 月 , 具体 见 变量 测量 。 在 第 一 轮 调 
查 时 发 放 问 卷 900 份 , 回收 791 份 有 效 问 卷 ,问卷 
有 效 回 收 率 为 89.89%; 第 二 轮 问 卷 调查 收回 有 效 
问卷 701 份 , 问卷 有 效 回 收 率 为 77.89%; 第 三 轮回 


IIR 


limi 


的 工作 相关 内 控 问 卷 , 共 16 个 条 目 ， 如 “如 果 付 出 
努力 , 大 多 数 人 都 可 以 把 工作 做 好 ”。 

282A E 3E(T2, 员工 自 评 )。 采 用 Pierce 等 (1989) 
编制 的 组 织 自 苯 量 表 , JE 10 个 条 目 ， 如 “在 工作 中 ， 
我 是 有 价值 的 ”。 

角色 内 服务 绩效 (T3， 领 导 评 价 )。 采 用 陈 惠 纹 
(2009) 编 制 的 护士 服务 行为 量 表 中 的 角色 内 服务 绩 
效 量 表 , 包含 5 个 条 目 ， 如 “他 /她 能 按照 医院 规定 
的 职责 来 提供 护理 服务 ”。 

员工 主动 服务 客户 行为 (T3，, 领导 评价 )。 采 用 
Zhang 等 (2020) 编 制 的 护士 主动 服务 客户 行为 量 表 ， 
包含 6 个 条 目 ， 如 “他 /她 能 主动 觉察 和 发 现 患 者 关 
注 的 问题 ,并 及 时 帮助 患者 解决 "。 

控制 变量 。 以 往 研 究 认 为 个 体 变量 (职称 和 教 
育 程度 ) 和 主动 性 人 格 对 员工 服务 绩效 与 主动 服务 
客户 行为 有 影响 (Chen, Lyu, et al., 2016; Raub & Liao, 
2012; 周 眙 ，2016)， 因 此 ,本 研究 也 控制 了 这 些 变 
量 的 影响 。 采 用 Claes 等 (2005) 编 制 的 主动 性 人 格 


收 领导 问卷 139 份 ， 最 终 匹 配 652 份 员工 问卷 ， 问 
卷 有 效 回收 率 72.44%。 员 工 包 括 男性 31 A, 女性 
621 A, id; 95.25%， 受 教育 程度 以 专科 和 大 学 本 科 
及 以 上 (623 A, ih 95.56%) 为 主 ， 职 称 以 护士 、 护 
师 和 主管 护 师 为 主 (627 A, 占 96.17%)， 员 工 的 平 
均 年 龄 为 30.03 岁 (SD = 5.98), 在 目前 的 组 织 平均 
工作 了 8.07 年 (SD = 6.68)。 领 导 的 平均 年 龄 为 40.89 
岁 (SD = 4.80), 平均 工作 年 限 为 20.94 年 (SD = 5.78). 
2.2 ”变量 测量 

本 研究 所 使 用 的 测量 工具 均 是 已 经 发 表 过 的 
成 熟 量 表 ,并 对 英文 版 本 量 表 采 用 了 双 问 翻译 程 
序 。 以 下 测量 工具 中 员工 主动 服务 客户 行为 采用 
Likert 7 点 评分 (1 = 非常 不 符合 , 7 = 非常 符合 ); 
客户 支持 ,促进 定向 、 内 控 和 组 织 自尊 均 采 用 Likert 
5 点 评分 (1 = 非常 不 同意 , 5 = 非常 同意 ); 角色 内 
服务 绩效 和 主动 性 人 格 采用 Likert 5 点 评分 (1= 完 
全 不 符合 , 5 = 非常 符合 )。 

客户 支持 (T1， 员工 自 评 )。 采 用 Zimmermann 
等 (2011) 编 制 的 客户 支持 量 表 。 为 了 适合 医疗 行业 
情境 , 将 量 表 中 “客户 ” 改 成 “患者 ”， 共 5 KH, 
如 “患者 愿意 配合 我 的 工作 ”。 

促进 定向 (T1, 员工 自 评 )。 采 用 Shin 等 (2016) 
Ha A Neubert 等 (2008) 的 工作 调节 焦点 问卷 中 的 3 
个 条 目测 量 员工 促进 定向 ， 如 “有 利于 个 人 发 展 是 
我 选择 工作 时 所 考虑 的 重要 因素 ”。 

内 控 (T1， 员 工 自 评 )。 采 用 Spector (1988) 编 制 


HR, 包含 6 个 条 目 ， 如 “我 善于 发 现 机 会 ”。 
2.3 分析 策略 

本 研究 主要 使 用 软件 SPSS 21、Mplus 7.0 和 及 
进行 统计 分 析 。 首 先 ， 本 文采 用 验证 性 因子 分 析 ， 
检验 核心 变量 的 区 分 效 度 ; 其 次 ， 由 于 本 研究 问卷 
收集 过 程 涉 及 一 位 领导 者 对 多 位 员工 服务 绩效 的 
评价 ,数据 呈 恋 套 结构 ， 因 此 本 研究 采用 多 水 平 模 
型 进行 分 析 (Preacher et al., 2010)， 分 别 进行 了 主 效 
应 检验 和 中 介 效 应 检验 ; 最 后 ,我 们 采用 蒙特 卡 洛 
(Monte Carlo) 方 法 对 中 介 效 应 和 有 调节 的 中 介 效 应 
进行 Bootstrapping 检验 。 


3 研究 结果 


3.1 ”验证 性 因子 分 析 

在 对 研究 假设 进行 检验 之 前 ,我 们 对 客户 支 
持 、 促 进 定向 、 内 控 、 组 织 自 尊 、 角 色 内 服务 绩效 
和 PCSP 六 个 潜 变 量 进行 验证 性 因子 分 析 。 表 1 给 
出 了 验证 性 因子 分 析 的 结果 ,六 因子 模型 拟 合 最 好 ， 
Xi = 824.74, df = 284, X2/ df= 2.90, CFI = 0.95, TLI = 
0.94, RMSEA = 0.06。 因 此 , 本 研究 设计 的 6 个 变量 
确实 可 以 代表 6 个 不 同 的 概念 , 测量 具有 和 良好 的 区 
分 效 度 。 
3.2 ”描述 性 统计 

d 2 反映 了 各 变量 的 均值 、 标 准 差 、 相 关系 数 
和 信和 度 系数 。 结 果 显 示 : 客户 支持 与 员工 组 织 自尊 
显著 正 相 关 , r= 0.48, p < 0.001; 组 织 自尊 与 员工 
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表 1 验证 性 因子 分 析 结 果 (N = 652) 
模型 X df xi! df CFI TLI RMSEA 
六 因子 模型 : CS; PF; ILC; OBSE; IP; PCSP 824.74 284 2.90 0.95 0.94 0.06 
五 因子 模型 : CS; PF; ILC; OBSE; IP+PCSP 1679.52 289 5.81 0.87 0.86 0.07 
四 因子 模型 : CS; PF; ILC; OBSE+IP+PCSP 4372.80 293 14.92 0.63 0.59 0.11 
三 因子 模型 : PF; ILC; CS+OBSE+IP+PCSP 5094.45 296 17.21 0.56 0.52 0.11 
二 因子 模型 : CS+PF+ILC; OBSE+IP+PCSP 6057.40 298 20.33 0.47 0.43 0.17 
单 因子 模型 : CS+PF+ILC+OBSE+IP+PCSP 6325.82 299 21.16 0.45 0.40 0.17 
注 :CS 代表 客户 支持 , PF 代表 促进 定向 , ILC 代表 内 控 , OBSE RRHH A RS, IP 代表 角色 内 服务 绩效 , PCSP 代表 主动 服务 客户 行为 。 
表 2 描述 性 统计 分 析 结 果 (N = 652) 
变量 M SD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 年 龄 30.03 5.47 

2 职称 1.98 0.81 0.77" 

3 受 教育 程度 2.73 0.54 —0.05  —0.03 z 

4 客户 支持 3.92 0.64 0.01 -0.05  -0.09' (0.86) 

5 促进 定向 3.61 0.79 -0.02 -0.08” -0.11” 0.27" (0.87) 

6 内 控 3.38 0.55 0.01 -0.05  —0.07 0.10 | 0.16" (0.89) 

7 主动 性 人 格 3.72 0.59 0.05 -0.01  -0.05 0.51'7 0.377 0.23” (0.85) 

8 £H2RA AR 3.42 0.94 -0.01 -0.11™ -0.08 — 0.48" 0.60" 021"  048"' (0.97) 

9 角色 内 服务 绩效 4.45 0.47 | 0.02 0.001 — -0.03 0.40" 0.12" 0.10" 0.35" 0.31" (0.84) 

10 主动 服务 客户 行为 58 0.83 0.10" -0.01  -0.04 0.45" 0.337 0.15" 0.48" 0.43" 0.50" (0.90) 


ik: (DAR p < 0.05, "E p «0.01, “表示 p < 0.001。 括 号 内 数据 为 Cronbach’s a 系数 值 。 
QURE: 护士 =1; pui =2; 主管 护 师 =3; 副 主任 护 师 —4; 主任 护 师 = 5。 
(3) 受 教育 程度 : PE =1; KE =2; 本 科 =3; 硕士 及 以 上 =4。 


角色 内 服务 绩效 显著 正 相 关 , r= 0.31, p < 0.001; 
组 织 自尊 与 员工 PCSP 显著 正 相 关 , r= 043, p < 
0.001。 因 此 ， 相 关 分 析 的 结果 显示 , 各 变量 之 间 的 
关系 符合 本 研究 的 理论 预期 ， 适 合 做 进一步 的 分 析 
和 检验 。 
3.3 ”假设 检验 

图 2 显示 了 多 层次 路 径 分 析 的 结果 。 结 果 显 示 
客户 支持 能 显著 预测 员工 角色 内 服务 绩效 (y = 0.18, 
SE = 0.05, p = 0.001) 和 PCSP (y = 0.28, SE = 0.10, p = 
0.005), 假设 la 和 1b #648] f rub. AF Xp 
员工 组 织 自尊 的 影响 显著 (y = 0.48, SE = 0.06, p < 
0.001), 而 且 组 织 自体 能 显著 正 向 影响 员工 角色 内 
服务 绩效 (y = 0.06, SE = 0.03, p = 0.02) 和 PCSP (y = 
0.19, SE = 0.04, p < 0.001), 假设 2、 假 设 3a 和 3b 
都 得 到 了 了 验证。 进一步 地 , 采用 蒙特 卡 洛 (Monte 
Carlo) 方 法 , 重复 抽样 20000 次 , 检验 了 组 织 自体 
在 客户 支持 和 员工 角色 内 服务 绩效 、PCSP 之 间 的 
中 介 作 用 。 客户 文 持 通过 组 织 自 响 角 色 内 服务 
绩效 的 间接 效应 为 0.03，95% 置 信 区 间 不 包括 0 
(LLCI = 0.05, ULCI = 0.14); 客户 支持 通过 组 织 自 
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2$ 52 a T. PCSP 的 间接 效应 为 0.09, 95% 置 信 区 间 
不 包括 0 (LLCI = 0.04, ULCI = 0.14), FHI, 假设 
4a 和 4b 均 得 到 支持 。 

此 外 , 假设 5 认为 员工 促进 定向 调节 客户 支持 
和 员工 组 织 自尊 之 间 的 关系 。 从 图 2 中 可 以 看 出 ， 
客户 支持 和 员工 促进 定向 的 交互 作用 显著 正 向 影 
响 员 工 组 织 自体 (y= 0.15, SE = 0.08, p = 0.04)。 简 单 
和 斜率 分 析 结 果 显 示 , 在 个 体 促 进 定向 高 时 (高 于 均 
值 1 个 标准 差 )， 客户 支持 对 组 织 自尊 的 正 向 影响 
显著 (y = 0.60, p < 0.001), 个 体 促进 定向 低 时 ( 低 于 
均值 1 个 标准 差 )， 二 者 关系 显著 (y = 0.36, p < 
0.001), 个 体 促 进 定向 的 高 低 值 的 差异 也 显著 (》 
0.24, p = 0.04)。 调 节 效 应 图 如 图 3 所 示 , 假设 5 得 
到 验证 。 

假设 6 认为 员工 内 控 调节 客户 支持 和 员工 组 织 
自尊 之 间 的 关系 。 从 图 2 中 可 以 看 出 ,客户 支持 和 
员工 内 控 的 交互 作用 显著 负 癌 影响 员工 组 织 自尊 (y 
-0.22, SE = 0.10, p = 0.03)。 简 单 斜 率 分 析 结 果 显 
AN, 在 个 体内 控 高 时 (高 于 均值 1 个 标准 差 )， 客 户 
支持 对 组 织 自尊 的 正 向 影响 显著 (y = 0.36, p < 
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角色 内 服务 
绩效 T3( 领 导 评 ) 


客户 支持 Tl 


图 2 
iE: (1)'p «0.05, "p < 0.01, "p «0.001; 括号 中 为 标准 误 。 
(2) T1 表示 第 一 轮 问 卷 收 集 , T2. 表示 第 二 轮 问卷 收集 , T3 表示 第 三 轮 问卷 收集 。 


AAT 。-- 低 个 体 促进 定向 


4 一 ^ 高 个 体 促进 定向 


3.9r 


低 客户 支持 高 


个 体 促 进 定向 在 客户 支持 和 员工 组 织 自尊 间 的 调节 
作用 


0.001), 个 体内 控 低 时 ( 低 于 均值 1 个 标准 差 )， 二 者 
关系 显著 (y = 0.61, p < 0.001), 个 体内 控 的 高 低 值 
的 差异 也 显著 (y = —0.25, p = 0.03)。 调 节 效 应 图 如 
图 4 所 示 , 假设 6 得 到 验证 。 

最 后 ， 本 研究 中 也 检验 了 被 调节 的 中 介 效 应 ， 
检验 结果 见 表 3。 


表 3 被 调节 的 间接 效应 的 检验 结果 (N = 652) 
标准 ”95% 95% 
4X FH zm Ex 调节 变量 B 0 0 
结果 变量 调节 变量 效应 误差 ”LELCL ULCI 
高 促进 定 问 0.04 0.02 0.0003 0.08 
4n 
RES 低 促 进 定向 0.03 0.01 0.0002 0.05 
务 绩效 
差 值 0.02 0.01 -0.002 0.04 
高 促进 定向 0.11 0.03 0.06 0.17 
主动 服务 
uo fX m 0.07 0.02 0.03 0.12 
客户 行为 
差 值 0.14 0.03 0.002 0.10 
高 内 控 0.02 0.01 0.002 0.05 
角色 内 服 
E RAFE 0.04 0.02 0.004 0.08 
务 绩效 jud 
差 值 -0.02 0.01 -0.0004 0.08 
高 内 控 0.07 0.02 0.03 0.11 
主动 服务 ; 
a RANI 0.11 0.03 0.06 0.18 
客户 行为 ü 
差 值 -0.05 0.02 -0.10 -0.005 


TE: 采用 蒙特 卡 治 方法 , 重复 抽样 20000 次 。 


组 织 自尊 T2 


0.06"(0.03) 
0.197*(0.04) 

主动 服务 客户 
行为 T3 (领导 评 ) 


假设 模型 的 路 径 分 析 结 果 


39[ e-- 低 个 体内 控 倾向 
4 一 4 高 个 体内 控 倾向 


低 客户 支持 高 


4 ”个体 内控 在 客户 支持 和 员工 组 织 自尊 间 的 调 
节 作用 
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4 讨论 

本 研究 以 自我 验证 理论 为 基础 , 检验 了 员工 组 
织 自尊 在 客户 支持 和 员工 服务 绩效 之 间 的 中 介 作 
用 ,以 及 促进 定向 和 内 控 的 调节 作用 ,回答 了 客户 
支持 如 何 影 响 员工 服务 绩效 以 及 对 什么 样 的 员工 
有 更 积极 的 作用 这 一 问题 。 结 果 发 现 : 客户 支持 通 
过 提高 员工 组 织 自尊 , 促进 员工 角色 内 服务 绩效 和 
PCSP; 个 体 促进 定向 正 向 调节 客户 支持 对 员工 组 
织 自尊 的 作用 ， 当 个 体 促进 定向 更 高 时 ,客户 支持 
与 员工 组 织 自尊 之 间 的 关系 更 强 ;， 内 控 负 向 调节 客 
户 支持 与 组 织 自尊 之 间 的 关系 ， 当 个 体内 控 更 高 时 ， 
客户 支持 与 员工 组 织 自 苯 之 间 的 关系 更 弱 。 以 上 研 
究 结 果 对 客户 支持 和 员工 服务 绩效 的 相关 文献 进 
行 了 补充 和 拓展 ， 也 对 提高 员工 服务 绩效 的 管理 实 
践 具有 指导 意义 。 
41 理论 启示 

第 一 ,本 研究 从 积极 客户 -员工 关系 的 视角 ， 
考察 了 客户 积极 行为 (客户 支持 ) 对 员工 服务 绩效 的 
影响 ,丰富 了 客户 行为 和 员工 服务 绩效 的 研究 。 以 
往 大 多 研究 从 消极 客户 -员工 互动 的 视角 将 客户 作 
为 服务 交互 中 的 障碍 ,考察 客户 欺凌 对 员工 健康 和 
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行为 的 消极 影响 (Koopmann et al., 2015), Zhang 等 
(2020) 开 始 关 注 客 户 支持 对 员工 PCSP 的 影响 ,本 
研究 结果 不 仅 支持 Zhang 等 (2020) 的 结果 ,还 发 现 
客户 支持 对 员工 角色 内 服务 绩效 也 有 促进 作用 ,说 
明 客 户 支 持 能 促进 员工 为 客户 提供 更 好 的 服务 ， 进 
而 为 客户 积极 行为 提升 员工 积极 服务 的 观点 提供 
实证 支持 (Dong et al., 2015; Zhang et al., 2020)。 同 
时 ,本 研究 也 拓展 了 员工 服务 绩效 的 前 因 机 制 ， 将 
员工 服务 绩效 的 研究 从 关注 员工 个 体 因 素 和 组 织 
内 部 因素 拓展 到 组 织 外 部 因素 ,挖掘 了 客户 支持 对 
员工 服务 绩效 的 正 向 作用 ,说 明 在 服务 行业 中 ， 除 
了 领导 和 同事 ,客户 也 是 影响 员工 行为 的 重要 因素 
2s 

第 二 ,本 研究 从 自我 认 知 的 角度 切入 ， 基 于 自 
我 验证 理论 ， 探讨 了 客户 支持 对 员工 服务 绩效 的 作 
用 机 制 及 其 边界 条 件 , 检验 了 员工 组 织 自尊 在 客户 
支持 和 员工 服务 绩效 之 间 的 中 介 作 用 , 揭示 了 客户 
文 持 所 诱发 的 “积极 自我 ”的 验证 机 制 ， 说 明 客户 支 
持 作 为 员工 工作 过 程 中 的 积极 事件 能 提高 员工 的 
积极 自我 认 知 ， 提 高 员工 组 织 自尊 ,促使 员工 表现 
出 与 自我 概念 相 一 致 的 积极 行为 ， 进 而 提高 其 服务 
绩效 ,包括 角色 内 服务 绩效 和 PCSP。 在 与 自我 相 
关 的 动机 中 ,前 人 研究 发 现 除 了 自我 验证 动机 , 个 
体 也 有 自我 增强 (self-enhancement) 的 动机 (吉美 惜 ， 
2004; 韩 立 丰 , 王 重 鸣 ，2011)。 自 我 增强 理论 认为 
人 们 有 一 种 提高 个 人 价值 感 或 增强 自尊 的 动机 ， 普 
遍 具 有 一 种 寻求 正面 评价 的 倾向 ( 李 艳 梅 ， 付 建 斌 ， 
1996)。 目 前 关于 自我 增强 和 自我 验证 这 两 种 理论 
假设 都 得 到 了 相关 研究 的 支持 (Talaifar & Swann, 
2017)， 但 前 人 研究 认为 面 对 不 同 内 容 的 评价 信息 ， 
个 体会 表现 出 不 同 的 动机 ， 例 如 ， 当 对 评价 信息 的 
处 理 涉 及 到 认 知 和 信息 加 工时 ， 自 我 验证 占 主 导 地 
fu; 当 对 评价 信息 的 处 理 涉 及 到 情感 和 情绪 反应 时 ， 
自我 增强 占 主 导 地 位 ( 李 艳 梅 ， 付 建 研 , 1996)。 在 客 
户 文 持 对 员工 服务 绩效 的 影响 机 制 中 ， 员 工 对 客户 
支持 信息 的 处 理 既 涉 及 到 认 知 和 信息 的 加 工 , 也 涉 
及 到 情感 和 情绪 的 反应 ， 因此， 自我 验证 理论 和 自 
我 增强 理论 都 可 以 对 客户 支持 如 何 影响 员工 服务 
绩效 进行 解释 , 但 解释 的 机 制 可 能 不 同 。 例 如 , A 
我 验证 理论 认为 客户 支持 可 能 通过 提高 员工 组 织 
自尊 来 提高 员工 服务 绩效 ， 自 我 增强 理论 认为 客户 
支持 可 能 通过 满足 员工 自我 促进 需要 来 提高 员工 
服务 绩效 。 本 研究 对 这 一 过 程 的 探讨 不 仅 在 组 织 管 
理 情境 中 验证 和 丰富 了 自我 验证 理论 的 内 容 ， 拓 宽 


了 员工 服务 绩效 作用 机 制 的 理论 视角 , 也 有 助 于 揭 
示 客 户 文 持 与 员工 服务 绩效 之 间 的 “黑箱 ”。 

第 三 ,本 研究 揭示 了 客户 支持 影响 员工 服务 绩 
效 的 边界 条 件 。 基 于 自我 验证 理论 , 不 同 个 体 特 征 
会 影响 员工 对 环境 信息 的 注意 、 解 释 和 反应 (Chen， 
Li, & Leung, 2016; Howell & Shamir, 2005)， 虽 然 促 
进 定向 和 内 控 都 与 员工 积极 的 工作 结果 相关 (Judge 
et al., 2003), 但 本 研究 发 现 高 促进 定 问 的 员工 会 更 
加 关注 客户 支持 这 一 积极 成 功 事件 ， 并 将 其 内 化 到 
自我 概念 中 ,增强 客户 支持 对 员工 组 织 自 苯 的 影响 ， 
但 高 内 控 的 个 体 则 更 少 注意 客户 支持 并 整合 到 自 
我 概念 中 ,前 弱 客 户 支 持 对 员工 组 织 自 苯 的 影响 。 
这 一 发 现 丰 富 了 自我 验证 理论 的 内 容 ， 揭示 了 个 体 
不 同 特质 在 自我 验证 过 程 中 的 不 同 作 用 。 另 外 , 本 
研究 结果 也 回应 了 以 往 研究 的 呼吁 “需要 同时 考虑 
个 体 和 组 织 因 素 的 共同 作用 , 揭示 什么 样 的 员工 在 
怎么 样 的 情境 中 会 出 现 更 高 的 服务 绩效 这 一 问题 ” 
( 张 慧 等 , 2018; Ruab & Liao, 2012). 

4.2 ”实践 启示 

本 研究 对 组 织 管 理 中 提高 员工 服务 绩效 也 具 
有 一 定 的 指导 意义 。 第 一 , 本 研究 发 现 患者 支持 这 
一 积极 行为 能 促进 员工 提供 良好 服务 。 这 提示 管理 
者 一 方面 可 以 进一步 关注 并 采取 措施 让 护理 人 员 
更 好 地 感受 到 客户 支持 , 例如 ， 举行 由 患者 评价 的 
“服务 之 星 ” 活 动 ， 让 护理 人 员 感 受到 患者 的 积极 评 
价 或 者 让 护理 人 员 互 相 分 享 工作 中 的 积极 事件 ， 再 
次 体验 这 一 积极 事件 。 另 一 方面 , 本 研究 也 发 现 患 
者 支持 不 仅 能 提高 护理 人 员 和 角色 内 服务 绩效 ， 也 能 
提高 护理 人 员 主 动 服务 客户 行为 ,有 效 提高 患者 满 
意 度 ， 进 而 减少 来 自 患 者 的 无 礼 对 竺 ,改善 护理 人 
员 与 患者 的 关系 (Groth & Grandey, 2012; Koopmann 
et al., 2015), 在 缓解 护 患 / 医 串 关系、 减少 护 患 冲突 
和 纠纷 方面 发 挥 独特 的 作用 ( 陈 银 娟 ，2013)。 因 此 ， 
医疗 行业 管理 者 也 应 该 鼓励 护理 人 员 提 高 服务 绩 
效 , 提高 患者 满意 度 ， 不仅 能 对 患者 的 病情 和 治疗 
产生 积极 作用 ， 而 且 能 促进 患者 表现 出 更 多 的 支持 
行为 ,为 良好 护 患 互动 的 形成 商定 基础 。 

第 二 ,本 研究 发 现 客户 支持 可 以 通过 提高 员工 
组 织 自 苯 来 影响 员工 服务 绩效 。 这 提示 企业 管理 者 
应 该 关注 如 何 提高 员工 组 织 自尊 。 例 如 ,管理 者 可 
以 通过 提高 员工 工作 自主 性 (Naus et al., 2007)、 工 
作 复 杂 性 (Pierce & Gardner，2009) 来 提高 员工 组 织 
自尊 。 同 时 ,员工 组 织 自尊 不 仪 会 受到 客户 支持 的 
影响 ， 也 会 受到 领导 和 同事 支持 的 影响 (Lee, 2003), 
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因此 , 管理 者 可 以 在 工作 中 给 员工 提供 更 多 支持 ， 
并 鼓励 团队 成 员 在 工作 中 给 同事 提供 文 持 。 最 后 ， 
管理 者 也 可 以 对 员工 进行 直接 指导 (Mentoring) 和 
训练 (Coaching) 来 提高 员工 组 织 自 尊 (Ghosh et al., 
2012; Xanthopoulou et al., 2009). 

第 三 ,本 研究 发 现 员 工 促进 定向 能 增加 客户 支 
持 和 员工 组 织 自 苯 之 间 的 关系 ,因此 , 管理 者 可 以 
尝试 提升 员工 的 促进 定向 。 一 方面 , 管理 者 在 招聘 
一 线 服务 员工 时 ， 可 以 选择 促进 定向 较 高 的 员工 。 
另 一 方面 , 组 织 可 以 采取 一 些 措施 来 提高 员工 促进 
定 问 , 例如 ,管理 者 可 以 关注 员工 的 积极 行为 并 给 
予 他 们 积极 的 反馈 ， 豆 励 更 多 的 任务 协作 ， 并 强调 
学 习 和 进步 来 提高 员工 促进 定向 。 此 外 , 本 研究 还 
发 现 员 工 内 控 会 削弱 客户 支持 与 员工 组 织 自尊 之 
间 的 关系 ,这 提示 管理 者 需要 在 工作 过 程 中 灵活 地 
对 待 员工 。 管理 者 在 工作 中 可 以 通过 一 些 测评 或 者 
日 总 观察 了 解 员 工 特征 ,引导 员 工 关 注 客户 支持 并 
尝试 以 内 部 归 因 的 形式 认识 客户 支持 , 将 客户 文 持 
的 成 功 整合 自我 概念 中 ,提高 其 组 织 自尊 。 

4.3 ”研究 局 限 及 未 来 研究 方向 

尽管 本 研究 具有 一 定 的 理论 贡献 , 也 能 为 组 织 
管理 提供 有 价值 的 管理 启示 , 但 也 存在 一 些 局 限 和 
不 足 。 首 先 , 本 研究 收集 了 三 时 间 点 的 领导 -员工 
配对 数据 去 减少 共同 方法 偏差 , 但 本 研究 中 客户 文 
持 采 用 了 护理 人 员 的 自 评 数据 , 虽然 Zimmermann 
等 (2011) 也 用 员工 自 评 的 方式 测量 员工 感受 到 的 客 
户 支持 , 但 在 客户 -员工 互动 过 程 中 , 仍然 可 能 会 
存在 自我 评估 偏差 。 因 此 , 未 来 研究 可 以 尝试 采用 
客户 (评价 客户 文 持 )- 员 工 - 领 导 ( 评 价 员 工 服务 绩 
效 ) 三 方 共同 评价 的 方式 更 加 客观 地 揭示 这 一 过 程 
的 发 生 。 

其 次 , 本 研究 采用 护理 人 员 作 为 研究 对 象 ， 从 
湖北 省 多 家 医院 收集 数据 ,这 在 一 定 程度 上 影响 了 
研究 结果 的 外 部 效 度 。 虽 然 Zhang 等 (2020) 认 为 采 
用 护理 人 员 作 为 样本 具有 一 定 的 情境 适应 性 ， 因 为 


我 验证 的 过 程 。 虽 然 本 研究 采用 多 时 间 点 和 多 数据 
来 源 的 方法 进行 数据 收集 , 但 此 研究 不 能 严格 考察 
变量 之 间 的 因果 关系 。 自 我 验证 理论 认为 员工 会 关 
注 工 作 情 境 信息 并 将 其 整合 到 自我 概念 中 , 为 了 维 
持 自 我 一 致 性 ， 员 工会 表现 出 与 自我 概念 相 一 致 的 
行为 (Swann，1983, 2012)。 虽 然 理 论 为 本 研究 的 内 
容 提 供 了 支持 , 但 员工 自我 验证 的 过 程 可 能 是 一 个 
持续 发 展 的 过 程 ， 本 研究 采用 的 数据 收集 方法 仍然 
有 局 限 性 ,不 能 反映 员工 自我 验证 的 动态 变化 过 
程 。 未 来 的 研究 可 以 采取 纵向 追踪 研究 或 经 验 取样 
法 等 方法 ， 更 好 地 观察 变量 间 的 因果 关系 和 发 展 变 
化 趋势 ， 探 讨 客户 支持 对 员工 服务 绩效 影响 机 制 的 
动态 过 程 。 

此 外 , 关于 客户 支持 与 员工 服务 绩效 之 间 的 其 
他 中 介 机 制 未 来 研究 还 需要 进一步 探讨 。 例 如 ， 自 
我 增强 理论 认为 客户 支持 可 能 通过 满足 员工 自我 
促进 或 提升 自我 积极 性 的 需要 来 提高 员工 服务 绩 
效 。 因 此 , 未 来 研究 可 以 根据 自我 增强 理论 ,探讨 
客户 支持 影响 员工 服务 绩效 的 其 他 机 制 ， 例 如 ， 员 
工 自 我 促进 需要 的 中 介 作 用 。 另 一 方面 , 关于 自我 
验证 理论 和 自我 增强 理论 之 间 的 竞争 解释 ， 本 人 研究 
还 不 能 提供 有 效 检 验 ， 这 也 是 本 人 研究 的 局 限 之 一 。 
未 来 研究 可 以 根据 不 同 的 理论 假设 ,进一步 对 客户 
支持 影响 员工 服务 绩效 的 不 同 中 介 机 制 进行 对 比 
研究 ， 进 而 加 强 对 自我 验证 理论 和 自我 增强 理论 关 
系 的 深入 探讨 。 

最 后 ,根据 自我 验证 理论 , 不 同 特质 的 员工 对 
客户 支持 的 反应 和 关注 程度 也 会 不 同 (Swann, 
2012). 例如， 自我 验证 理论 和 自我 增强 理论 都 认为 ， 
对 于 高 特质 自尊 的 员工 来 说 ,他 们 可 能 会 更 加 关注 
组 织 情境 中 的 积极 信息 ， 例 如 客户 支持 ， 加 强 客户 
支持 对 员工 自我 概念 的 影响 ; 但 对 于 低 特 质 自尊 的 
员工 来 说 ， 自 我 验证 理论 认为 他 们 可 能 会 更 少 接收 
客户 文 持 的 积极 反馈 信息 ， 前 弱 客户 支持 对 员工 自 
我 概念 的 影响 ， 自 我 增强 理论 则 认为 低 特质 自尊 的 


护理 人 员 与 患者 之 间 的 互动 更 加 频繁 ,互动 时 间 更 
长 ,让 客户 有 更 多 机 会 可 以 为 员工 提供 支持 ,让 员 
工 也 可 以 为 客户 提供 优质 的 服务 。 但 为 了 更 好 地 理 
解 客户 支持 与 员工 服务 绩效 之 间 的 关系 ， 未 来 研究 
需要 使 用 其 他 员工 样本 (如 航空 公司 、 酒 店 ) 或 来 自 
不 同 服务 行业 的 服务 员工 的 混合 样本 来 复制 和 检 
验 本 研究 结果 。 

再 次 , 本 研究 从 自我 验证 的 角度 考察 了 组 织 自 
苯 的 中 介 作 用 , 但 是 本 研究 中 并 未 直接 检验 员工 自 


员工 也 会 关注 积极 反馈 信息 ,满足 自我 增强 的 动 
机 。 本 研究 中 并 未 对 个 体 特质 自尊 进行 测量 , 这 也 
是 本 研究 的 局 限 性 之 一 ,未 来 研究 可 以 考察 员工 特 
质 的 调节 作用 , 例如 员工 特质 自尊 ,对 这 两 种 理论 
之 间 的 关系 进行 更 加 深入 地 探讨 。 员工 核心 自我 评 
价 是 与 员工 自我 评价 相关 一 个 重要 变量 , 包括 自 
3$ 神经质、 自我 效能 和 内 控 (Judge et al., 2003), 本 
研究 考察 了 促进 定向 和 内 控 的 调节 作用 ,未 来 研究 
还 需 进一步 考察 其 他 几 个 维度 的 作用 。 
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本 研究 发 现 客户 支持 可 以 通过 提高 员工 组 织 
自尊 来 促进 员工 服务 绩效 ,包括 角色 内 服务 绩效 和 
主动 服务 客户 行为 ， 员 工 促进 定向 增强 了 客户 支持 
和 员工 组 织 自 尊 之 间 的 关系 ,内 控 削 弱 了 客户 支持 
和 员工 组 织 自尊 之 间 的 关系 。 本 研究 从 自我 验证 的 
角度 为 客户 支持 和 员工 服务 绩效 的 研究 和 实践 提 
供 了 新 的 思路 和 启示 。 
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Abstract 

With the service industry growing rapidly to contribute to about 60% of the world’s GDP, improving 
customer service quality with high service performance (in-role performance and proactive customer service 
performance) is critical for service organizational development. Previous research has linked employee service 
performance with a variety of potential antecedents, such as individual difference factors and organizational 
factors from resource, identification, and motivation perspectives. Surprisingly, we know little about how 
customer positive behaviors (e.g., customer-initiated support) might affect employees’ service performance. This 
is a critical gap to fill because customers have substantial power and impact on front-line service employees 
through frequent direct interactions with them during service delivery. Drawing on the self-verification theory, 
the present study aimed to examine the effect of customer-initiated support on employee service performance 
(in-role performance and proactive customer service performance) and explore the mediating role of 
organization-based self-esteem and the moderating roles of promotion focus and internal locus of control. 

We collected three-wave time-lagged data from 652 nurses nested within 139 department supervisors. In the 
first-wave survey (T1), employees reported perceived customer-initiated support, their promotion focus, internal 
locus of control, proactive personality, and demographic variables. In the second-wave survey (T2), employees 
who had completed first wave questionnaires were asked to rate their organizational-based self-esteem. In the 
third wave survey (T3), employees’ supervisors were asked to report the employees’ service performance, 
including in-role performance and proactive customer service performance. 

Results from multilevel modeling analysis showed that: (1) customer-initiated support was positively 
related to employee organization-based self-esteem; (2) organization-based self-esteem was positively related to 
employee in-role performance and proactive customer service performance; (3) employee organization-based 
self-esteem mediated the relation between customer-initiated support and employee in-role performance and 
proactive customer service performance; (4) promotion focus strengthened the positive relationship between 


410 心 理 学 报 第 54 48 


customer-initiated support and organization-based self-esteem, such that the positive relationship between 
customer-initiated support and organization-based self-esteem is stronger for employees with higher promotion 
focus; (5) internal locus of control weakened the relationship between customer-initiated support and 
organization-based self-esteem, such that the positive relationship between customer-initiated support and 
organization-based self-esteem is weaker for employees with higher internal locus of control. 

Our findings contribute to literature in several ways. First, we contribute to the service performance 
literature by identifying customer-initiated support as a potential antecedent. Second, this study uncovers the 
potential mechanism of customer-initiated support's impact on employee service performance from the self- 
verification perspective, which broadens previous research from resources, identification, and motivation 
perspectives. Third, this study confirms the moderating roles of promotion focus and internal locus of control, which 
contributes to the understanding of under what conditions the effect of customer-initiated support will be stronger. 
Key words customer-initiated support, service performance, self-verification theory, organizational-based self- 

esteem, promotion focus, internal locus of control 


